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1 Apresentacao

A pesquisa de Satisfacdo é um dos requisitos que devem ser observados pela Ouvidoria e
enviados periodicamente para avaliacdo do Conselho de Administra¢do, de acordo com o
Manual do Pré-Gestdo RPPS, versao 3.6.

O objetivo da Pesquisa é avaliar a experiéncia do publico quanto ao atendimento presencial e
online da Autarquia identificando pontos de melhoria na assisténcia ao publico em geral e
segurados e por este motivo é direcionada aos setores da PREV que fazem atendimento ao
publico: Beneficios e Administrativo (Folha de Pagamentos e Recepgdo). A meta estabelecida
para o controle foi de 85% de satisfacdo no trimestre.

Na PREV SAO JOSE sdo realizadas dois tipos de pesquisas. Uma pesquisa através de um
formulario impresso e disponivel nos setores relacionados acima e depositada na urna
presente na recepcao da Autarquia e uma pesquisa realizada através de um formuldrio digital,
encaminhado para os contatos realizados através do Whatsapp.

2 Publico

A pesquisa é direcionada ao publico em geral, segurados e usuarios dos servigos prestados

pela Autarquia e foi respondida por 86 pessoas.

Tipo de pesquisa Quantidade
Formulario impresso 26
Formulario Digital 60
Total 86

3 Periodo

A pesquisa é realizada diariamente de forma voluntdria. Esse relatério diz respeito a
consolidagdo das informagdes do 32 trimestre de 2025.

4 Avaliacao Pesquisa

A seguir, o resultado quantitativo de cada questao.
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1) Vocé é: Quantidade Porcentagem
Aposentado 66 77%
Pensionista 3 3%
Servidor Ativo 10 12%
Acompanhante / Familiar 4 5%
N&o respondeu 1 1%
Outro 2 2%
TOTAL 86
2) Qual o motivo do seu atendimento? Quantidade Porcentagem
Atualizacdo de Dados 5 6%
Aumento de Margem 1 1%
Célculo de tempo e simulagao 4 5%
Concessao de aposentadoria e pensao 3 3%
Calendario de pagamentos / Holerite 1 1%
Certiddo de Tempo de servigo 4 5%
Critica/Reclamacao 1 1%
Denuncia 0 0%
Elogio 2 2%
Empréstimo Consignado 2 2%
Holerite 7 8%
Inclusdo de dependentes 0 0%
Informacao Abono de Permanéncia 0 0%
Informacao 5 6%
Informe de Rendimentos; 4 5%
Isencéo do IR 3 3%
Outros 0 0%
Pericia 0 0%
Recadastramento (Prova de vida) 42 49%
Sugestao 0 0%
N&o respondeu 2 2%
TOTAL 86
3) Sua solicitacdo foi atendida? Quantidade Porcentagem
Sim 83 97%
N&ao 1 1%
N&o respondeu 2 2%
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| TOTAL 86
4) Como vocé avalia a sua
experiéncia com o atendimento Quantidade Porcentagem
irestado iela PREV?

Bom 9 11%
Regular 2 2%
Ruim 1 1%
Péssimo 1 1%
N&o respondeu 0 0%

TOTAL 86

4.1 Manifestacoes

. Motivo L. ; ~
Categoria atendimento Avaliacao Manifestagao
~ ~ Fui bem atendida com gentileza, tudo
1. N&o respondeu N&o respondeu : :
bem. Sueli Cordeiro
- So6 vejo assim, qualquer outra pessoa que
Calendario de ndo sdo funcionario ativo ou nédo ativo nao
2. Aposentado pagamentos / . X .
. deveria ter acesso a nossa vida particular.
Holerite :
Sobre aposentadoria.
Recadastramento
3. Aposentado (Prova de vida) )
Concesséo de
4. Aposentado aposentadoria e -
pensao
Recadastramento
> Aposentado (Prova de vida) )
Recadastramento Péssimo atendimento recepc¢éo, Gustavo
6. Aposentado . ;
(Prova de vida) trata mal os idosos
7. Servidor Ativo Informacéo Muito bem atendida davidas resolvidas
Recadastramento .
8. Aposentado (Prova de vida) Muito bom
9. Servidor Ativo Certiddo d? T_erppo Atendente Diego foi bem esclarecedor
de Contribuicdo
10 Aposentado Recadastramento Atendimento rapido e eficiente. Parabéns.
(Prova de vida)
Recadastramento
U Aposentado (Prova de vida) )
12 Aposentado Holerite -
13 Aposentado Recadastramento Otimo atendimento Ana Paula
(Prova de vida)
14 Aposentado N&o respondeu Atendente sem motivagdo, atendeu mal.
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Atualizacéo de

dados
Recadastramento . .
16 Aposentado (Prova de vida) Muito prestativos
Recadastramento
1 Aposentado (Prova de vida) )
18 Aposentado Recadastramento Excelente atendimento
(Prova de vida)
Recadastramento . o
19 Aposentado (Prova de vida) Parabéns pelos funcionarios
Liguei varias vezes nao atendeu, mandei
mensagem nao respondeu, fui
Recadastramento ~ . .
20 Aposentado X pessoalmente ndo consegui resolver pois
(Prova de vida) -
fui informada que estavam em
treinamento. 3 tentativas todas frustadas.
21 Pensionista Recadastramento Muito bom o atendimento PREV.
(Prova de vida) Obrigada.
27 Aposentado Atualizagéo de )
dados
Recadastramento Recepcionista mal humorado, péssimo
23 Aposentado . : ”
(Prova de vida) atendimento na recepc¢éao.
Recadastramento
24 Aposentado (Prova de vida) -
Poderiam fazer o recadastramento sem
Recadastramento ) ;
25 Aposentado . precisar ser presencial ao aposentado que
(Prova de vida) o
mora em outro municipio
Recadastramento
26 Aposentado (Prova de vida) -
27 Aposentado Holerite Atendimento muito bom
Concesséo de
28 Servidor Ativo aposentadoria e -
pensao
Concesséo de
29 Servidor Ativo aposentadoria e -
pensao
Certiddo de
3(Q Servidor Ativo Tempo de -
Contribuicdo
31 Aposentado Holerite Sempre bem atendida
Célculo e
32 Servidor Ativo simulacgéo para Rapido.
aposentadoria
33 Aposentado Isenco do IR Sempre atenciosos, 6timo trato com as
pessoas
34 Servidor Ativo Informacéo Atendimento agilizado.
Célculo e
35 Servidor Ativo simulagéo para -
aposentadoria
Informe de . .
36 Aposentado R T, Sempre que preciso sou bem atendida.
Servidor Rodrigo, foi muito prestativo e
Informe de L . ~
37 Aposentado . agil no atendimento e na solugédo do meu
Rendimentos i
problema . Gratidao
PREV SAO JOSE Relatdrio Pesquisa de Satisfacdo de ATENDIMENTO 2025- Pagina 7



Autarquia de Previdéncia Social dos Servidores Publicos
do Municipio de Sao José dos Pinhais - Parana

Rapido e eficaz, perfeito

Gratidao

Sempre muito atenciosos!

Fui sempre bem atendida obrigada.

Atendentes gentis e com muita paciéncia

38 Aposentado Holerite

39 Aposentado R&iiggséglmgg)to
40 Aposentado R&iiigségmgg)to
41 Acompanhante/familiar Informacgéo

42 Aposentado R(?Dcri(\jlgsérjlmgg)to
43 Aposentado R(T:Cri?,gségmgg)to
44 Pensionista R(?Dcrit\jlgsérjlmgg)to
45 Acompanhante/familiar Recadastramento

(Prova de vida)

Bem diferente dos outros anos, fui bem
atendida e a pessoa que me atendeu foi
bem solicito. Gostei.

Atualizacéo de

Excelente atendimento, agilidade resposta
imediatamente

Atendimento excelente.

Resposta rapida pelo aplicativo...

Gratidao sempre pelo 6timo atendimento
oo

Foi bom

Muito bom

Dentro da minhas perguntas fiquei
esclarecida e segura

Me esclareceram minhas perguntas e me
deixaram segura das mesmas.

Muito bom atendimento. Pessoal
extremamente educado. Gostei.

Muito atensiosos e atendimento rapido

Agradeco o atendimento !!!!

Atendimento muito bom. Pessoas
corteses.

46 Aposentado Dados
Recadastramento
41 Aposentado (Prova de vida)
Recadastramento
48 AEISEIEED (Prova de vida)
Recadastramento
49 Aposentado (Prova de vida)
Recadastramento
SC APOSEMEEE (Prova de vida)
51 Aposentado Isengéo do IR
Recadastramento
o APESETIEGD (Prova de vida)
53 Aposentado Isencao do IR
Informe de
= APEEETiEe Rendimentos
Informe de
53 Aposentado Rendimentos
56 Aposentado ez IN
Reclamacédo
Recadastramento
57 Aposentado (Prova de vida)
58 Aposentado Empr_estlmo
consignado
59 Aposentado Aumento de
Margem
Recadastramento
6¢ i (Prova de vida)
Recadastramento
61 Aposentado (Prova de vida)
62 Aposentado Holerite
Recadastramento
63 Aposentado (Prova de vida)
Recadastramento
= (PSR (Prova de vida)
Recadastramento
69 Aposentado (Prova de vida)
PREV SAO JOSE

Sempre que preciso sou prontamente
atendida! Obrigada!
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Recadastramento L -
66 Aposentado (Prova de vida) Reposta rapida e objetiva
Recadastramento
67 Aposentado (Prova de vida) -
68 Acompanhante/familiar Atualgzagao e Bem atenciosos
ados
Certiddo de
69 Outro Tempo de -
Contribuicao
7d Aposentado Atualizagéo de Mqlto bom.li{espondld,a_ logo e
Dados informacdes especificas.
71 Aposentado Recadastram_ento O atendimento € imediato.
(Prova de vida)
Recadastramento
72 Aposentado (Prova de vida) Tudo ok
73 Servidor Ativo Informacgédo -
Célculo e
74 Aposentado simulacgéo para -
aposentadoria
75 Aposentado Recadastramento Excelente atendimento!
(Prova de vida)
Segundo orienta¢&o da Prev vou procurar
76 Aposentado Elogio 0 RH central para saber sobre minhas
licengas prémio. Obrigado.
77 Aposentado Recadastramento Tdo certo. Solicitei e fui prontamente
P (Prova de vida) atendida. Obrigada!
78 Aposentado S Agradeco o Rodrigo por suas informacdes
consignado
Célculo e . . .
. . . ~ Foram muito solicitos no atendimento
79 Servidor Ativo simulagéo para .
. parabéns!!
aposentadoria
Recadastramento
80 Aposentado (Prova de vida) -
- Boa tarde como ndo recebi respostas
Certiddo de o .
sobre a certiddo até agora tudo certo me
81 Outro Tempo de d b bé
Contribuicao aten eram bem parabéns aos
funciondrios. Obrigado [
Verificaram minha documentacao para
recadastramento/prova de vida, com
Recadastramento assinatura eletrénica, me respondendo
82 Aposentado . S :
(Prova de vida) em seguida: "recadastramento realizado
Com sucesso".
Obrigada!
83 Aposentado Holerite Parabens pela 'fig"'dade €
comprometimento
84 Pensionista Informacéo Atendimento bom e rapido
85 Acompanhante/familiar Holerite -
. Pronto fui atendida Agradeco pela
86 Aposentado Elogio atencio.
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5 Plano de Acdao - Manifestacdes sobre atendimento
na Recepcao

Tendo em vista as manifestagdes adversas em relagdo ao atendimento da recepg¢ao a Diretoria

Administrativa apresentou o seguinte Plano de A¢ao:

1. Nao Conformidade: Foram registradas quatro manifestacdes desfavoraveis relacionadas ao
atendimento na recepc¢do, apontando falhas de cordialidade e de postura profissional por
parte do estagidrio responsavel.

2. Causa ldentificada: A conduta inadequada esteve relacionada a questOes pessoais que
afetaram o comportamento e o desempenho do estagidrio, ndo sendo identificada falha de
gestdo ou de supervisdo, uma vez que houve acompanhamento continuo e realizacdo de
treinamentos, inclusive sobre o Cédigo de Etica da institui¢do.

3. AgOes Corretivas e Preventivas: a) Realizacdo de orientacdo formal ao estagiario quanto a
postura e conduta esperadas no atendimento ao publico; b) Posterior desligamento do
estagiario, efetivado em agosto de 2025, sem previsdao de recontratacdo; c) Implementacao,
assim que houver nova contratacdo de estagidrios, das acdes voltadas ao acompanhamento
comportamental e ao reforco das orientacdes éticas e de conduta.

4. Prazo para Implementagdo: Até 30/11/2025, considerando a execucdo das acdes cabiveis
conforme o cronograma de futuras contratacdes.

5. Responsaveis: Chefia imediata da recepcdo e Setor de Recursos Humanos/Gestdo de
Pessoas.

6. Situacdo Atual: O estagidrio foi orientado formalmente quanto a conduta e,
posteriormente, desligado em agosto de 2025. O setor permanece sem estagiarios em virtude
do encerramento do convénio com o CIEE. As ac¢des corretivas e preventivas estdo em fase de
adequacdo e serdo aplicadas integralmente quando houver novas contratacdes.

6 Taxa de Satisfacao

Considerando que as 4 manifesta¢des adversas serdo tratadas no Plano de Agdo relacionado
anteriormente e que a taxa de satisfagdo no terceiro trimestre ficou em 96% podemos concluir
gue a PREV ultrapassou a meta estabelecida para taxa de satisfacdo em atendimento.
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Taxa de Satisfacéao

1%
(o)

1% 0%

m Otimo

EBom

O Regular

® Ruim

B Péssimo

B Nao respondeu
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